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La presente investigación está estructurada en siete capítulos. En el 
primero se expone los antecedentes de investigación, la fundamentación científica 
de la variable y sus dimensiones, la justificación, el planteamiento del problema y 
los objetivos. En el capítulo dos se presenta la variable en estudio, la 
operacionalización, la metodología utilizada, el tipo de estudio, el diseño de 
investigación, la población, la muestra, la técnica e instrumento de recolección de 
datos, el método de análisis utilizado y los aspectos éticos. En el tercer capítulo 
se presenta el resultado descriptivo. El cuarto capítulo está dedicado a la 
discusión de resultados. El quinto capítulo está refrendado las conclusiones de la 
investigación. En el sexto capítulo se fundamenta las sugerencias y 
recomendaciones que se hace en base a los resultados obtenidos de la 
investigación y el séptimo capítulo se presenta las referencias bibliográficas. 
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La presente investigación tuvo como objetivo general determinar el nivel de 
atención al usuario en los procesos judiciales en la Corte Superior de Justicia de 
Huaura, 2014. La población fue infinita, quienes son los usuarios atendidos en 
Corte Superior de Justicia de Huaura, 2014, la muestra probabilística consideró a 
377 usuarios, en los cuales se han empleado la variable: Atención al usuario. 
 
El método empleado en la investigación fue el deductivo. Esta investigación 
utilizó para su propósito el diseño no experimental de nivel descriptivo de corte 
transeccional, que recogió la información en un período específico, que se 
desarrolló al aplicar el instrumento: Cuestionario SERQUAL, el cual estuvo 
constituido por 33 preguntas en la escala de Likert (en desacuerdo, desacuerdo, 
No opina, de acuerdo, Totalmente de acuerdo), que brindará información acerca 
de la atención al usuario, a través de la evaluación de sus tres dimensiones, 
cuyos resultados se presentan gráfica y textualmente. 
 
 La investigación concluye que existe evidencia significativa para afirmar 
que: En cuanto al objetivo general, la atención al usuario en un nivel regular 
representa el 53.6% presentan un nivel regular de la atención al usuario, por otro 
lado el 8.2% alcanzo un nivel bueno de la atención al usuario, asimismo el 38.2% 
se encuentra en un nivel malo de la atención al usuario. 
 






The present study was designed to determine the overall level of customer service 
in judicial proceedings in the Superior Court of Huaura, 2014. The population was 
infinite, who are the users treated in Superior Court of Huaura, 2014, the 
probabilistic sample consisted of 377 users, which have used the variable: user 
assistance. 
 
The method used in the research was the deductive. This research used for 
its purpose the non-experimental descriptive level of trans court, which collected 
information on a specific period, which was developed to implement the 
instrument: Questionnaire SERQUAL, which consisted of 33 questions on the 
Likert scale (disagree, disagree, No opinion, agree, strongly agree) that provide 
information about customer care through assessing its three dimensions, whose 
results are presented graphically and textually. 
 
The research concludes that there is significant evidence to state that: 
Regarding the general objective, customer care on a regular level represents 
53.6% have a regular level of customer service, on the other hand, the 8.2% 
reached a good level of customer care also 38.2% are in a poor level of customer 
service. 
 
Keywords: Attention to the user. 
 
